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Danh gia S\f hai long cua khach du If ch ve chat lll'Q'ng 

dich vu tai cac khach san 5 sao tren dia ban Ha Noi . . . . . 
Ba Cong Nguyen 

Truong D?i h9c Tbmmg m~i 

Ova tren cac khung ly thuyet, cac nghien CtrU thl;l'C nghi~m, tac gia de xuat mo hlnh nghien ctru bao gom 
5 nhan to: Nhan vien phyc vy, CO' SCr v~t chat, san pham djch VI,!, gia ca va moi tmcmg d!ch vy. Dfr li~u cua 
nghien cfru OU'Q'C thu th~p ru 244 khach du ljcb n()i dja da va dang Sll' dyng djch Vl;I t?i phan khuc khach S?n 
5 sao tren d!a ban Ha N()i. Thong qua cac phtwng phap l<iem d!nh d9 tin c~y Cronbach's Alpha, ky thu~t 
phan tich nhan to Imam pha (EFA) va phan tich hoi quy bqi, ket qua nghien cfru cho thay ca 5 nh6m nhiin 
to deu tac dl;mg Mn sy· hai long cua du khach. Trang ci6 nhan t6 moi gia ca tac dqng mCilnh nhat, sau d6 den 
nhan tO nhan vien Vl_.l, CO' Sa V~t chat, moi tmerng djch V~I Va CUOi cltng )a San pham djch Vl_.l. 

1. Mo d'au 

Sau hai nam anh hU'tmg cua d;;ti djch Covid - 19, 
nganh du )!ch Vi~t Nam da c6 nhfrng dau hi~u khai 
sac khi Chinh phu cha phep m& cll'a du ljch tlt-
15/3/2022 va khoi phyc nhieu duerng bay quoc te. 
Sy· plwc hoi clla nganh du Jich da va dang t?O nhieu 
dieu ki~ n cho cac w s& lu·u tr(1, IC'r hanh quay tr& l;;ii 
hoCilt dqng. TU- dau nam 2022 aen nay, thj tmerng 
khach s~m t?i cac dja diem du ljch da c6 nhfrng di~n 
bien soi d('mg. Thi tnrerng khach s;;in t?i Ha N()i da 
danh dau Sty noi b~t v&i hO'n 3.725 CO' SCr ltru tn'.t du 
ljch v&i hO'n 70.000 phong m& d'.ra tr& l?i vao quy 
1/2021. Nguon cung phong khach s;;in t?i Ha N()i d<;tt 
toe d9 tang tm&ng kep hang nam la 6,1 % tu nam 
2014- 2021. Cac khach s?n h;;ing trung chiem 42,9% 
nguon cung hi~n c6, tiep theo la h?ng cao cap vfri 
26,5% va blnh dan la 22, 7%. 

V&i Sl;l' xuat h i~n va bung no cua cac mo hlnh ILl'U 
tru m&i da CO Sl_.l' thay doi ro r~t trong quan diem va 
hanh vi tieu dLmg cua khach du ljch doi v&i vi~c ll!a 
chqn CO' s& IU'U tru. Vi v~y, sv c;;inh tranh khong chi 
dung Cr mt'.rc dq gifra cac khach S?11 v&i nhau ma con 
gifra khach S(;ln va nhfrng SI! ll;l'a chqn khac. S11 qnh 
tranh khong chi dlt-ng l<;ti (y gia ca ma chat h.rqng c4ch 
vy cung la van de ma cac khach s;;in can phai quan 
tam de c6 the thu hut OU'Q'C khach du ljch. 

2. Mo hinh nghien aru tac dqng aia chat lu'qng 
d!ch V\I den st! hiti long aia khach du ijch 

Parasuraman A, Zeithaml VA & Berry AL (1988) 
da phat trien mo hinh nghien ct'.ru chat ltrqng djch 
Vl_.l 5 khoang each. Parasuraman cho rang chat ltrqng 
djch vy khong the xac djnh chung chung ma phy 
thuqc vao cam nh~n cua khach hang sau khi sU-dyng 
dj ch Vl.J d6, n6 dmyc xem xet tren nhieu yeu to. Mo 
hinh SERVQUAL dtrqc xay dl;l'ng tren quan diem chat 
\uqng djch Vl;l cam nh?n )a SI! SO sanh gifra gia trj ky 
vqng/mong dqi va gia tr! th~rc te khach hang cam 

nh~n dtrQ'C, dtrQ'C danh gia theo 5 thanh phan cua 
chat ltrQ'ng bao gom: SI! tin cay, SI! dap t'.rng, nang ll;l'C 
phl_.lC Vl_.l, S\! dong cam, SI! hfru h(nh Va bQ thang do 
gom 22 bien quan sat 

Theo Jain & Gupta (2004), mo hinh SERVPERF 
nen OU'Q'C ch9n la cong cy ngh ien cfru U'U tien trong 
vi ~c th~rc hi~n so sanh chat Im.mg djch vy cac nganh 
cong ngh i ~p djch vy. H Q cho rang mfrc c19 cam nh~n 
clla khach hang doi v&i S\l' thl:l'C hi~n djch V\I CUa 
doanh nghi~p phan anh tot nhat chat lLYQ'Ug djch VI,! 
va mo hlnh nay la mo hinh 00'!1 gian, thich hew cho 
vi~C danh gia St~ hai long cua du khach, chi can xac 
dinh m(rc do cam nhan ci'1a du khach sau khi di du 
ljch. Do d6, i:rong ph~rn vi nghien c(ru cua bai viet, 
tac gia quyet djnh chqn mo hlnh SERVPERF cho vi~c 
nghien cfru cac yeu to anh hu·ang den Sl_.l' hai Jong 
ctia khach du ljch t;;i i cac l<hach SC;l n 5 sao tren dja 
ban Ha N<?i. 

E>e xac djnh mo hlnh nghicn c(ru phu h<;rp trong 
ITnh vy·c djch V\1 khach S?l1, cac yeu to ve S\r tin c~y, 
Sl_.l' dap t'.rng, nang Ive phyc Vl;l va Sl;I' dong cam cua 
mo hlnh SERVPERF tac gia se dtrQ'C tong hqp va 
danh gia thong qua bien "Nhan vien phyc v1:1". Mo 
hlnh nghien ct'.ru de xuat nhtr sau: 

Hinh I. ;\lo biob ogbtl!o cU.1 at s ua1 

Nl11\11 v1en phvc ,.v 

M61 lnrong dicb v\1 

Gia ca d!cli ' '11 

Sao p bim djcb ''11 

Gia thuyet nghien ct'.ru: 
Gia thuyet Hl: Nhan vien ph1.;1c vy c6 anh hll'&ng 

den Sl;I' hai long cua khach du ljch 
Gia thuyet H2: Mai tmang d!ch Vl_.l c6 anh hu·&ng 

den Sl;I' ha i long Cua khach du ljch 
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Gia thuyet H3: CO' s& v~t chat c6 anh lm&ng aen 
s11 hai long cua khach du lich 

Gia thuyet H4: Gia ca djch VI,! c6 anh htr&ng den 
s11 hai long ct'ia khach du ljch 

Gia thuyet HS: San pham d!ch v1,1 c6 anh ht.rang 
den Sl,l' hai long CUa khach du Jich 

3. Phu'dng phap nghien cU'u 

- Nguon dli' li~u thfr cap dt.rc;>'C thu th~p bao gom 
sach chuyen khao, de tai nghien cfru khoa h9c, cac bai 
bao khoa h9c, t'i!P chf c6 lien quan Mn ly thuyet ve Sl;I' 
hai long. do II.rang chat luqng dich Vl;I. Nguon so Ji9u 
thong ke dtrqc tong hc;>'P tir cac bao cao va s6 li~u 
thong ke cua So· du ljch Ha Nqi, bao cao khao sat, .. 

- Nguon dfr li~u SO' cap dtrqc thl,l'C hi~n thong qua 
pht.rang phap khao sat. Nghien cfru th11c hi~n 
phu·o·ng phap chc;m mau phi xac suat theo kieu thu~n 
ti~n ket hqp lay mau theo mam. Dfr Ji~u dtrqc thu 
th?p bang khao sat thong qua being cau hoi v&i 250 
khach du ljch n<)i dja da ttrng SU' d1,mg djch Vl;I t~i cac 
khach s~n S sao tren d!a ban Ha N9i. V&i tong s6 250 
phieu phat ra, thu ve 244 phieu d~t cy I~ 97,6% 

D~c diem mau dieu tra: Dap vien trong nghien 
cu·u c6 d9 tuoi tlr 37 den 65 (trung binh khoang 48 
tuoi), la nhli'ng ngu·&i trong d9 tuoi lao dqng. Ty I~ 
nam va nfr Ian ltrc;>'t la 65,3 va 34,7%. Ve thu nh~p, 
nh6m khach du ljch c6 thu nh~p tll' 25 - 30 tri~u 
chiem han 65%, ke den thu nh~p l&n han 30 tri~u 
v&i ty l~ 24,80/o. 

Nghien cfru su· dvng ky thu~t phan tich Idem djnh 
d9 tin c~y Cronbach's Alpha, ky thu~t phan tich 
nhan to kham pha (EFA) va phan ti ch hoi quy bqi de 
kiem dinh cac gia thuyet nghien ct'.ru d~t ra ban dau. 

4. Ket qua nghien cU'u 

4.1. Tong quan thj trm'rng khach s1:1n 5 sao 
tren dia ban Ha N<)i 

Theo thong ke d1a s& Du lich Ha N(>i (2020), tong 
nguon cung tu thj tru<rng khach s~n t'i!i Ha N9i 
khoang hO'n 3.500 ca s& lu·u t:ru du ljch cung cap ra 
thi tm&ng gan 61 nghln buong, phong, trong d6 thj 
tmerng khach s~n 4-5 sao cung (mg ra th! trnerng 
gan 8.000. M&i day nhat, theo Savills (2022), so 
lu·Q'ng khach S<i111 tren thj trm'mg Ha N<)i kha on djnh. 
Han mqt nlia so phong den tu 17 khach S?n 5 sao. 
Phan khuc nay d11 kien dan <lat nguon cung den nam 
2023 v&i 8 tren 13 dl;l' an m&i di vao ho~t dqng. 

Theo dja ban ho?t d<)ng, hau het khach S?fi s sao 
tjp trung & khu v11c trung tam, chiem gan 50% tong 
so nguon cung toan Ha Nqi. Cac khach s~n 5 sao tren 
dja ban Ha N9i clang c6 cong suat thue tot nhat, d'iit 
80% va dong thCYi dan dau vdi doanh thu phong 
trung binh dcit 28 USD/phong/dem nhc:Y nhom khach 
chfnh la khach c6ng tac va khach luu tnf dai ngay. 

Nam 2022 danh dau St! ph\IC hoi cua thi trnO-ng 
khach s~n t~i Ha Nqi. Hai quy dau nam 2022, thi 
tm6'ng khach s~n m&i chi bu·&c vao giai do~n phvc 
hoi, phai oen hai quy cuoi nam, llnh v11c nay m&i 
th1,1·c SI! tang toe m~nh me. Theo d6, van de ve nhu 
cau Va tien OQ ph1,1c hoi Se tiep tl,IC Otrc;>'C CaC Chu 
khach S?l1, nha dfeu hanh va cac nha dau tU' quan 
tam hang dau. Ngoai ra, cac chu dau tt.r khach s~n 
ding Se tim den nhfrng giai phap toi lrU h6a hi~u 
suat va djch v9, cac cong ty quan ly tai san. 

4.2. Ket qua phan tich d!nh hrc;rng 
Kiem cljnh dq tin c~y cua thang do 
-De danh gia d9 tin c~y cua thang do cac khai ni~m 

nghien cfru, tac gia st'i· d1,mg ch! so Cronbach's Alpha 
v&i tieu chuan tir 0.6 la thang do du dieu ki~n. Ket 
qua Xlr ly cho thay h~ so Cronbach alpha cua ca 6 
nhan to deu c6 h~ so Crobach alpha deu nam trong 
khoang 0,639 - 0,813. M~t khac, h~ to ttrang quan 
bien - tong cua tat ca cac thang do deu l&n hO'n 0,3, 
do d6 tat ca cac thang do trong mo hlnh nghien ct'.ru 
de dam bao a9 tin c~y va d~t yeu cau de phan tfch 
chuyen sau tiep theo. 

4 

K~t luijn 

Dot ~~u 
~-1----.::.;='---I d u 

Phan tf ch nhan to kham pha EFA 
- Ket qua phan tich nhan to kham pha cho bien 

dqc l~p: Ket qua ch~y EFA cho thay ma tr~n thanh 
phan xoay da on djnh, tlr 19 bien quan sat con l~i da 
nh6m l~i thanh S nhan to l&n. Ket qua phan tich EFA 
cac bien dqc l ~p cho thay chf so KMO = 0.702 trong 
ngtrang cho phep (0.5 < KMO = 0.845 < 1) va phan 
anh phan tich nhan to phu hqp v&i t~p dfr li~u nghien 
ClrU. Ket qua cho thay Idem djnh nay c6 y nghia thong 
ke v&i mfrc y nghTa rat nho (Sig < 0.05) c6 nghia la 
cac bi en quan Sat CO tU'O'ng quan v&i nhau trong tong 
the. Tong plmO'ng sai OU'Q'C giai thich la gan 66% > 
50% va diem dtrng Eigenvalue = 1.249 > 1. Nhfrng 
con SO nay chi ra rang vi~c Slr dvng phtrang phap 
EFA la phu hqp, cac quan sat da t~o ra S nhan to 
chfnh. Tat cac cac bien quan sat du·qc phan tich nhan 
to Slr dl;lng phep xoay Varimax v&i diem cat 0.5. 

- EFA d6i v&i bien ph1.;1 thu<)c: Sau khi dua cac 
bien SHL1, SHL2, SHL3, SHL4 vao phan tich nhan to 
kham pha ket qua thu dtrqc la h~ so KMO = 0.603 > 
o,s, c6 tong phuang sai dtrqc giai thich la gan 50% 
va diem dung Eigenvalue= 1.957 > 1. Nhfrng con so 
nay chl ra rang vi~c su· d9ng phtrang phap EFA la 
phu hqp, cac quan sat da ~o ra 1 nhan to chinh. Tat 
cac cac bien quan sat OU'c;>'C phan tich nhan to SU 
d9ng phep xoay Vari max v&i diem cat 0.5 
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Phan tich ttrang quan va hoi quy b()i 
- Phan tfch tll'ang quan duc;rc tht,rc hi~ n gifra bien 

pht,t thu()c la SL)' hai long (SHL) va cac bien d()c l~p: 
Ca s& v~t chat, nhan vien pht,tc V~I, san pham djch Vl;I, 

gia ca, moi trn&ng djch ~1. Dong th&i tac gia ci:lng 
phan tfch ttrang quan gifra cac bi en di,)c l~p v&i nhau 
nh~m phat hi~n nhfrng moi ttrO'ng quan ch?t che 
gifra cac bien dqc l~p. Ngoai ra thl h~ so tuang quan 
gifra 5 yeu to nay v&i SHL nam trong khoang gia trj 
tlr 0.324 den 0.460 cht'.rng minh cac bien tren c6 moi 
lien h~ v&i SHL. Cac bien so nay deu dit c1ieu ki ~n va 
yeu cau de c6 the phan tfch hoi quy b()i . 

- Phan ti ch hoi quy bqi: Sau khi phan tfch nhan to, 
phan tich tuo·ng quan, c6 05 bien OQC l ~ p va 01 bien 
pht,t thu()c dtrc;rc dtra vao kiem djnh mo hinh. Ket qua 
phan tich da bien la 111Qt ham so bieu thi gia tri cua 
bien phy thu9c thong qua cac bi en dc)c l ~p. Tfr thong 
so thong ke trong mo hlnh hoi quy dan h gia s~r tac 
OQng clta chat Jtrqng djch V~I den Sl;I' hai long Cua 
khach du ljch tC;li cac khach SC;ln 5 sao tren dja ban Ha 
N()i dugc the hi~n nhu sau: 

SHL = 0.421 + 0.237*GC + 0.211 *NV+ 0.157*MT 
+ 0.158*CS + 0.08*SP 

Ket qua phan tfch mo hlnh hoi quy tuyen tinh bc)i 
chi ra ca 5 yeu to deu c6 tac d()ng dmg chieu va tich 
Cl,fC den Sl,l' hai Jong (the hi~n qua dau cua h~ SO cJma 
chuan h6a deu mang dau duang, nbu v~y ca s gia 
thuyet d~t ra ban dau d~t ra deu da du·qc cap nh?n. 

Muc d(> anh huerng cua tll'ng yeu to nay den y 
djnh d?t phong khach SC;ln tn,rc tuyen thi khong 
giong nhau ma cu·&ng d9 tac d()ng khac nhau. C~t the 
5 yeu to nay c6 the duqc nh6m thanh OS nh6m nhu 
sau: Thu nhat, GC c6 tac d(>ng m(;lnh nhat v&i gia tri 
ci1a trc,mg so da chuan h6a la cao nhat 0.237; th fr hai, 
NV c6 cu·c'rng de? tac d(>ng kha v&i tr9ng so hoi quy da 
chuan h6a la 0.211, thu ba, thap hO'n la yeu to cs v&i 
tr9ng so hoi quy da chuan h6a dC;lt 0.158; Thu tu, c6 
cu&ng d(> tac d(>ng thap han nfra la yeu to MT v&i M 
so hoi quy da chuan h6a dao d(>ng quanh m6'c diem 
0.157; th(r nam la yeu to SP v&i h~ so hoi quy da 
chuan h6a la 0.08. 

Cac bien dtrQ'C dtra vao cung m(>t Jue ae xem xet 
Sl;l' phu hqp cua cac bien. H~ so phu hqp Cua mo h1nh 
(R2) cang cao thi kha nang giai thfch cua cac bien 
trong mo hinh hoi quy cang l&n va vi~c d~r doan bien 
pht,t thui)c cang chfnh xac. Ket qua phan tich cho 
thay gia tr! R2 = 0.406 va R2 hi~u chinh = 0.381 c6 y 
nghia la 40.6% Sl,l' bien thien ve hi~u suat tht,rc hi~n 
CRM dtrqc giai thlch bi'Yi 5 bien d()c l~p da du·a vao 
trong mo hinh nghien cU-u. 

- Kiem djnh d(> phu hqp cua mo hinh: Myc dfch 
cua kiem djnh F trong bang A NOVA la de xem xet mo 
hinh hoi quy tuyen tinh trong nghien cuu mau c6 
the suy rqng va ap d1,mg dtrqc cho toan be? tong 
the/dam dong hay khong. Bang 4.8 cho thay gia tri F 
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e 
= 15.868 (Sig. = 0.000), chU-ng to ket qua tht,rc hi~n ~ 
tren mau c6 the suy rqng cho toan b(> tong the. 

5. Ket lu~n va ham y 
u 

Nghien c6'u dtrqc th1,1·c hi~n nham m~1c dfch kiem '5 
d::: 

dinh tac d(>ng ci1a chat lugng djch v~1 den s~r hai long ... 
cua khach du lich tai cac khach san 5 sao tren dia ;: 
ban Ha N(>i. Tl~eo d6, nghien ct'.ru. c1a d~ra tren n~o 
hlnh SERVPERF de xac djnh cac yeu to chat IU'gng 
djch V1;1 tac d(}ng den Sl;l' hai long CUa khach du ljch. 
Ket qua nghien ct'.ru kiem dinh cho thay ca 5 yeu to: 
Ca si'Y v~t chat, nhan vien phyc vy, gia ca, san pham 
djch vy, moi tnrang djch Vl;I deu anh hm'Yng den sv 
hai long cua khach du ljch t(;l i cac khach SC;lll 5 sao 
tren dia ban Ha N(>i. 

Dt,ra vao cac tac d(>ng Ctla cac yeu to chat lu·qng 
djch Vl;I, nghien ClrU de XUat mQt SO cclC ham J nham 
gia tang Sl;l' hai long d1a khach du Ji ch trong thc'ri 
gian t&i nhu sau: Dau tu nhieu han vao xay dl,l'ng cac 
ca s& v~t chat, trang bi nhfrng ti~n nghi hi~n dC;li; 
dao t(;lO, boi du·crng va phat trien nguon nhan !~re 
ph~1 c v~1 chat ltrqng cao; da dC;lng h6a, t(;lo s~r khac 
bi ~t trong cac IOC;li hinh san pham djch vy; ap dt,tng 
cac chinh sach gia ca linh ho(;lt, c6 nhfrng chuang 
trinh khuyen mC;t i hap dan va chu d(>ng tC;to ra m(>t 
moi tmO-ng djch vt,t v&i nhieu trru nghi~m doi v&i 
khach hang thong qua san pham. hinh anh va cam 
nh~n ci1a logo, bang hi ~u. Ben qnh d6, dieu quan 
tr9ng khong the thieu do )a Sl;I' sang tC;lO trong cac 
trai nghi~m, keo dai theo qua tri nh phat trien san 
pham m&i./. 
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